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? Doa adalah nyanyian hati yang selalu dapat membuka jalan terang kepada 
singgasana Tuhan meskipun terhimpun di dalam tangisan seribu jiwa. 
 
  (Kahlil Gibran) 
 
? Sesungguhnya segala kebaikan yang kaulakukan untuk ibumu tidak akan 




? Hadapi dengan senyuman. 
  (Dewa 19) 
 
 
? kesabaran, ketabahan dan ketekunan dalam menghadapi berbagai masalah 




? Mencoba sukses kembali. 
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Serta sholawat kulantunkan untuk-Mu wahai kekasih Allah 
Kupersembahkan karya sederhana ini kepada: 
 
Ibu dan ayah tercinta  
Yang telah mengiringi langkahku dengan doa dan 
Kasih sayang yang tak terhingga, betapa aku ingin mempersembahkan yang 
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Pelanggan yang loyal ditandai dengan melakukan pembelian berulang dan 
memiliki keinginan untuk merekomendasikan kepada orang lain atas produk yang 
dianggap memuaskannya. Konsumen yang loyal merupakan sumber pendapatan 
tetap yang menguntungkan bagi perusahaan. Namun, untuk membentuk loyalitas 
konsumen diperlukan usaha-usaha pemasaran yang baik, yaitu dengan 
menumbuhkan kepercayaan dan memberikan kepuasan kepada konsumennya. 
Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan yang di mediasi oleh kepuasan pelanggan. 
Penelitian ini dilakukan di UD. Adi Mbarep  di Kecamatan Polokarto 
Kabupaten Sukoharjo. Populasi dalam penelitian ini adalah semua pelanggan UD. 
Adi Mbarep yang berjumlah lebih dari 300 pelanggan. Jumlah sampel dalam 
penelitian ini sebanyak 40 responden.  
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan dapat disimpulkan sebagai 
berikut: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan pada word of 
mouth.  Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan pada purchase 
intention. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan pada kepuasan 
pelanggan. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif namun tidak signifikan pada 
word of mouth. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan pada 
purchase intention. Kepuasan memediasi secara parsial hubungan antara kualitas 
pelayanan dengan purchase intention. Namun tidak memediasi hubungan kualitas 
pelayanan dengan word of mouth. 
 
Kata Kunci : kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, word of mouth, purchase 
intention 
 
 
 
